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El desarrollo de este proyecto se enfoca al estudio para el diseño de un manual de la 
calidad para la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería de la Universidad Estatal 
de Milagro con el propósito de elevar el nivel de calidad educativa. 
 
El propósito de este proyecto es mostrar a la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería una propuesta de cambio a través de un manual de la calidad, documento en 
el cual se puede direccionar la aplicación de procedimientos que contribuyan a elevar el 
nivel de calidad educativa. 
 
Motivo por el cual se planteó el desarrollo de la problemática planteada, la misma que 
se la centro con una pregunta principal, también se establecen varias preguntas 
reconociéndolas como la sistematización en el capítulo I, las mismas que se las 
responde a través de las hipótesis en el capítulo II, las cuales fueron verificadas en el 
proceso de encuesta que fue aplicada a los estudiantes de la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería en el capítulo IV. 
 
Dentro de la propuesta en el capítulo V se detalla los procedimientos a seguir en un 
manual de la calidad. Como complemento se especifica las conclusiones y 















The development of this project focuses on the study for the design of a quality manual 
for the Academic Unit of Engineering Sciences at the State University of Milagro in order 
to raise the level of educational quality. 
 
The purpose of this project is to show Sciences Academic Unit of engineering change 
proposal through a quality manual, document which can direct the implementation of 
procedures to help raise the level of educational quality. 
 
Why the development of the issues raised, the same as the center with a main question 
was raised several questions as recognizing the systematization are also established in 
Chapter I, the same as the answer through hypothesis chapter II, which were verified in 
the process of survey was administered to students at the Academic Unit of Science 
Engineering in Chapter IV. 
 
Within the proposal in Chapter V the procedures in the quality manual is detailed. 

















El gobierno de la República del Ecuador, actualmente está comprometido en mejorar la 
calidad de la educación en este país, por lo que lleva a cabo hace varios años la 
implantación de varios proyectos dirigidos a la calidad educativa en instituciones 
universitarias del país. 
 
Está a la vista de todos que el actual gobierno en el área de educación tiene varios 
objetivos como: 
 
 Realzar la calidad de todo el sistema educativo, para conseguir una educación 
eficaz. 
 Cambiar la imagen educativa en este país. 
 Actualizar la formación profesional, buscando el fortalecimiento del sistema 
educativo. 
 Implantar una nueva cultura en teoría de la educación, desarrollando el 
compromiso de las instituciones, en busca de la mejora de la calidad educativa. 
 
Con estos antecedentes, se enfoca el desarrollo de este proyecto el estudio para el 
diseño de un manual de la calidad, para impulsar el uso de herramientas de gestión en 
la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería con la finalidad de facilitar un 
documento que sirva como referencia de funcionamiento, organización y metodología. 
Cabe indicar que el proyecto se desarrolla con referencia a la norma ISO 9001:2008, 
para asegurar la calidad del servicio educativo. 
 
El contenido del proyecto está distribuido en cinco capítulos, en los cuales se describe 
los temas establecidos en el reglamento de la universidad. La información inicia con la 
descripción de la problemática actual, el desarrollo de los temas relacionados, 
seguidamente el análisis de la metodología de la investigación, en donde se estableció 
la utilización de la encuesta, la cual proporciono información relevante acerca de la 
















La Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería de la Universidad Estatal de Milagro 
formada por las carreras de Ingeniería Industrial e Ingeniería en Sistemas 
Computacionales las cuales deben de pasar un proceso de acreditación, de acuerdo 
con las nuevas exigencias del CES que rige la educación universitaria en el Ecuador, 
siendo obligatorio verificar que el desempeño de las Universidades del país cumpla con 
las características y estándares de calidad. 
 
La evaluación y acreditación institucional y de carreras de la educación superior es hoy 
algo prioritario para el gobierno nacional, el que por medio de la Ley de Educación 
Superior expresa lo importante que tienen que ser estos procesos, para lograr el 
mejoramiento continuo y la excelencia educativa, que se traducirá en la entrega por 
parte de las universidades a la sociedad de profesionales de gran calidad y a la vez en 
el interior de las instituciones el desarrollo de la investigación y el desarrollo 
tecnológico, aspectos vitales para el desarrollo del país. 
 
El presente estudio se lo desarrolla debido a la necesidad de mejorar las interacciones 
entre la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería y el medio social, económico, 
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tecnológico y cultural de la región; a fin de elevar el nivel de calidad de la educación y 
de sus respectivas carreras. 
 
La falta de estandarización de los procesos en la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería son causantes de varios problemas que detienen los cambios significativos 
que eleven y controlen la calidad de la educación.  
 
1.1.1.1 Causas del problema 
 
Frente al problema presentado, podemos mencionar las siguientes causas: 
 
 No existe un manual de la calidad que permita estandarizar y especificar los 
procesos. 
 La inexistencia de un proceso de planificación estratégica de desarrollo institucional. 
 Poca evaluación de los niveles de calidad educativa en las carreras de la Unidad 
Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
1.1.1.2 Efectos del problema 
 
 Desconocimiento de las operaciones en forma ordenada y las funciones a realizar 
para alcanzar una meta propuesta. 
 Inexistencia de indicadores para controlar el éxito o fracaso de la gestión 
institucional. 




Al no desarrollar un Manual de la Calidad para mejorar los procesos, con el objetivo de 
lograr una excelencia educativa; la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería sería 
difícil que acrediten sus carreras quedando así la ciudad de Milagro sin carreras 
técnicas que hoy en día son muy importantes en el desarrollo tecnológico del país. 
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1.1.1.4 Control del pronóstico 
 
La Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería debe de pasar un exigente proceso de 
acreditación para obtener una educación de calidad, una buena opción es adoptar el 
diseño de un Manual de la Calidad de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en 
la norma ISO 9001:2008; esto ayudaría a mejorar los procesos y actividades en busca 
de la excelencia educativa lo que daría un reconocimiento y prestigio a nivel nacional e 
internacional a la Universidad Estatal de Milagro. 
 
1.1.2 Delimitación del problema 
 
El estudio se realiza en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería – Universidad 
Estatal de Milagro (Cdla. Universitaria, Km. 1.5 vía Milagro – Km.26) – Ciudad: Milagro 
– Provincia: Guayas – País: Ecuador. Se realiza en el periodo comprendido entre 
Septiembre del 2013 a Febrero del 2014. 
 
1.1.3 Formulación del problema 
 
¿Qué está incidiendo para que no se haya podido desarrollar un Manual de la Calidad 
que permita elevar el nivel de calidad de la educación en la Unidad Académica Ciencias 
de la Ingeniería? 
 
1.1.4 Sistematización del problema 
  
¿Cómo afecta la falta de un manual de la calidad en la estandarización de los 
procesos? 
 
¿Qué efecto genera la falta de un plan estratégico de desarrollo institucional en la 
Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería? 
 
¿Cómo incide la poca evaluación en los niveles de calidad educativa de las carreras? 
 5 
 
1.1.5 Determinación del tema 
 
Título del tema: Estudio para el diseño de un Manual de la Calidad basado en la norma 




1.2.1 Objetivo General 
 
Identificar los procesos que permitan diseñar un Manual de la Calidad para la Unidad 
Académica Ciencias de la Ingeniería basado en la norma ISO 9001:2008; para elevar el 
nivel de calidad educativa de las carreras. 
 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 
 Identificar los motivos que están afectando la elaboración de un Manual de la Calidad 
que permita estandarizar los procesos y definir actividades a seguir para lograr un 
objetivo. 
 
 Generar las bases para la elaboración de un Plan Estratégico o procedimientos para 
el desarrollo institucional en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
 Identificar la estructura de evaluación de los niveles de calidad para determinar 












1.3.1 Justificación de la investigación 
 
Es necesario realizar el presente estudio ya que con el diseño de un manual de la 
calidad se establecerán las políticas, estructura organizativa y definición de 
responsabilidades de los integrantes de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
El manual de la calidad es la base para implantar un eficiente sistema de calidad, es la 
guía para elaborar procedimientos, actividades, especificaciones, etc. Este documento 
asegura que las actividades se realicen de forma ordenada y con la debida 
coordinación, buscando una estandarización de los procesos relacionados con la 
educación. 
 
Es importante este documento porque permite formar a los docentes y administrativos a 
los elementos de un sistema de calidad y que sean conscientes de que su trabajo 
influye de gran manera en la calidad de la educación. 
 
Actualmente se debe pasar por un proceso de acreditación dentro de un tiempo 
determinado lo cual obliga a trabajar constantemente para el mejoramiento de la 
calidad educativa y servicios relacionados con la educación dentro de la institución.  
 
Con un manual de la calidad se proyecta una buena imagen de la institución, se 
consigue ganar la confianza de los estudiantes y satisfacer los requisitos del entorno en 
que se encuentra. 
 
En el país son varias las universidades que cuentan con un sistema de gestión de la 
calidad, por tal motivo se plantea el Manual de la Calidad con lo cual mejoraríamos los 














2.1 MARCO TEÓRICO 
 
2.1.1 Antecedentes históricos 
 
2.1.1.1 Historia de la calidad1 
 
A partir de los años 30 tiempo antes de la II guerra mundial empezaron los primeros 
estudios sobre la calidad, la misma que no se mejoró pero se realizaron varios ensayos 
para conseguir que esta se eleve.   
 
El Dr. W. A. Shward por el año 1933, utilizo el control estadístico de proceso en los Bell 
Laboratories todo esto con fines industriales; su propósito era optimizar las líneas de 
producción en los términos de costo-beneficio, el resultado de este control fue la 
aplicación de la estadística de una forma eficiente con el objetivo de mejorar la 
productividad y reducir los errores, formando un análisis del comienzo de los problemas. 
Al empezar la II guerra mundial en 1939, el concepto de control estadístico de procesos 
fue tomado como un arma secreta dentro de la industria, donde se realizaron varios 
análisis de como elevar la calidad basándose en el control estadístico del proceso 
dando como resultado la creación del sistema de aseguramiento de la calidad que hoy 
en día sigue vigente y de gran aplicación en el mundo. 
                                                




Al finalizar la II guerra mundial la calidad tomo auge en el continente europeo tanto 
como en Japón y Estados Unidos; Japón convirtiéndose en el dueño del siglo XXI 
dando lugar a Asia como nueva fuerza global. La época de la calidad, de la información 
orientada al cliente, el inicio de la competencia está basada en entender los requisitos 
del cliente y satisfacer la petición de los mercados mundiales. En dicho periodo fue 
cuando países del mundo se organizaron para formar estándares de calidad, de aquí 
nace los antecedentes de la ISO, cuando entre los años 1950 y 1996 el término de la 
calidad se convirtió en una preferencia y prioridad a nivel mundial.    
 
Los japoneses jugaron un papel importante en el tema de la calidad, pero a nivel 
mundial no fueron los únicos que incidieron en los procedimientos de la elevación de la 
calidad; Joseph Juran fue una persona esencial en el desarrollo de la misma en 
Estados Unidos, a estos nombres como los de Deming y Juran en Japón se debe 
añadir el nombre de Phillip Crosby quien revoluciono la calidad en los Estados Unidos 
en los años 60 y a su vez el nombre de Armand V. Feigenbaum, otro gran promotor del 
control de la calidad. 
 
Deming al llegar a Japón comenzó a exponer sobre su modelo de mejora continua lo 
cual al principio no le entendían lo que el procuraba realizar con la calidad, por lo cual 
se le dificulto el éxito a Deming, una vez cuando todos los directores generales 
realmente comprendieron el sentido de la calidad y el esfuerzo que conlleva para que 
se realice las cosas cambiaron y empezaron a mejorar a esto se le llamo la tan famosa 
calidad de los japoneses.  
 
El Doctor Armand V. Feigenbaum sin duda otro nombre importante dentro de lo 
relacionado a la calidad, creador del concepto de gestión de la calidad, se le atribuye la 
introducción de programas de calidad de la General Electric que fue la primera 
aplicación del Total Quality Control en los Estados Unidos, hecho publicado en su libro 
“Total Quality Control” en el año de 1951. Feigenbaum divulga sus conocimientos 
acerca de la calidad en la General Electric cuando fue nombrado director mundial de 
todas las unidades de producción de la compañía, Feigenbaum en el año de 1956 va 
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hacia Japón por reiteradas ocasiones; gracias a estos tres personajes Deming, Juran y 
Feigenbaum se debe la gran revolución de la calidad en Japón la misma que consigue 
un fortalecimiento a través del Doctor Ishikawa a partir del año de 1955. 
 
El concepto norma de calidad a partir del año 1970 se convierte en algo firme dentro de 
la historia industrial del mundo actual, la calidad se convierte en una forma de vida en 
todos los países industriales a nivel mundial y de forma global en muchas 
organizaciones. A principios de los años 60 se creía que el hombre en la empresa no 
era nada más que un factor que no tenía responsabilidad en el logro de la calidad; pero 
en el año 1961 Phillip Crosby da a conocer su concepto de cero defectos que involucra 
directamente al hombre que se lo creía nada más que un factor en algo importante 
dentro de la obtención de la calidad. 
     
A partir de la década de los años 90 se estima que solo los países que tendrán cabida 
en el mundo del siglo XXI son los que tuvieran un efectivo y preciso control de calidad, 
los que aplicaran normas de calidad y sistemas de certificación tales como el de ISO 
9000. A partir del año 90 se impulsa constantemente para el mejor control de calidad y 
productividad, en el nuevo siglo la rápida globalización de la calidad en todo el mundo, 
será el cimiento exacto para la llamada competitividad entre organizaciones y países. 
 
2.1.1.2 Mejora de la calidad educativa en la educación ecuatoriana. 
 
Una vez que el Ecuador quedara independiente del yugo español y formando la Gran 
Colombia el 24 de mayo de 1822; el intendente general de aquella época el 18 de julio 
de 1822 desplegó que se requería revisar el plan de estudios que seguían las 
instituciones y a la vez las constituciones que regían a las mismas, con el propósito de 
que los planes de estudios satisfagan los objetivos del gobierno y las propuestas del 






Por el año 1830, época por la cual el Ecuador se proclama República independiente y 
soberana, dentro de las constituciones de esta época han decretado el deber de 
impulsar y promover la educación pública. Dentro de la primera presidencia que tuvo el 
Ecuador la del General Flores, la Universidad Central siguió su camino y se crearon 
nuevas cátedras con el objetivo de mejorar la educación del país.  
 
En el periodo de García Moreno la educación pública se convirtió en una tarea esencial 
del Gobierno, por ese motivo se tuvo como objetivo particular el innovar y mejorar el 
sistema educativo del país que mostraba varios problemas y insuficiencias. En aquel 
periodo se adoptó por introducir al país modelos pedagógicos desarrollados en Europa; 
resultado de esto la gestión en la educación del país creció significativamente en 
aquella época. Se creó la Escuela Politécnica Nacional que por aquellos tiempos se la 
considero como el centro de educación superior más importante de la región.  
 
La reprogramación curricular, el aumento del presupuesto educativo, la reforma de la 
ley de educación pública; fueron los propósitos esenciales del gobierno de García 
Moreno que se lo considero como el normalismo en el país; convirtiéndose en un 
destacado acierto de este régimen en relación a la educación. 
 
El sistema educativo casi siempre soporto fallas, una gran causa de esto es por no 
haber relacionado la proyección educativa con la realidad actual y necesidades que vive 
el país. Ecuador actualmente experimenta varios cambios y mejoras en el sistema 
educativo y que el Gobierno está constantemente preocupado por la enseñanza que 
brindan los centros de educación. La calidad de educación en el país ha mejorado a 
nivel universitario en los últimos años ya que siempre se ha carecido de profesionales y 
técnicos de alto nivel de conocimiento lo que ha provocado que se contrate a 
extranjeros para que ocupen plazas de trabajo en puestos que necesitan un alto grado 
de conocimiento en ciertas ramas que no existen dentro del país, disminuyendo así el 





Las instituciones de educación principalmente las de Educación Superior tales como las 
Universidades son de gran importancia dentro del desarrollo de un país ya que son los 
encargados de formar los recursos humanos con el más alto nivel de conocimiento y a 
la vez los encargados de crear, innovar y desarrollar tecnología o sistemas acorde a las 
necesidades de la sociedad actual ya que en un futuro estos recursos humanos serán 
los que aporten significativamente al desarrollo nacional. El mundo actual y la sociedad 
demandan cada vez más que la educación sea de calidad ya que en este mundo 
globalizado que se vive exige que el hombre sea cada vez más eficaz en su trabajo y 
de alto nivel de conocimiento. 
 
Las instituciones de educación superior hoy en día se las considera como el centro 
principal del desarrollo de ciudades, regiones y países, las esperanzas de un país están 
puestas en estas instituciones ya que juegan un papel clave en el intento de aumentar 
la competitividad y calidad de vida. Un reto de suma importancia para estas 
instituciones es el de adaptarse al cambio en este mundo de constante 
transformaciones en los sistemas productivos lo cual crea nuevas oportunidades para 
aplicar la investigación.  
 
La acelerada globalización de la calidad en el mundo hace necesario revisar 
constantemente los sistemas educativos de las instituciones de educación superior del 
país con criterios en base al desarrollo nacional, identificando y analizando las 
necesidades de la sociedad moderna que los rodea y así determinar los objetivos en los 
temas de investigación, docencia y vinculación con la sociedad en busca de aportar a 
las metas nacionales propuestas por el Gobierno para el desarrollo de la competitividad 
de la nación.2 
 
 
                                                







2.1.2 Antecedentes referenciales 
 
En la revisión de trabajos realizados, relacionados con el presente estudio se encontró 
algunas investigaciones tales como una tesis realizada en la Universidad Andina Simón 
Bolívar para una Maestría en Gerencia educativa con el tema “LA GERENCIA 
EDUCATIVA COMO FACTOR ASOCIADO CON LA CALIDAD DE LA EDUCACION EN 
UNA INSTITUCION DE NIVEL MEDIO”3. 
 
De este trabajo se resume que fue realizado con el objetivo de identificar causas del 
porque no ha sido eficiente la gestión de las autoridades en las instituciones de nivel 
medio; para concretar el grado de responsabilidad de los que ejercen el liderazgo en las 
instituciones para concretar medios de solución en busca de la mejora continua. A la 
vez en el presente trabajo se examina algunos factores del porque se obstaculiza el 
éxito gerencial en las instituciones, para definir tareas con el propósito de mejorar las 
realidades encontradas. 
 
También menciona que dentro del proceso educativo si la gerencia del mismo es eficaz 
esto permitirá incorporar a varios actores importantes para llevar a cabo la gestión como 
alumnos, docentes, personal directivo y a la comunidad educativa para llevar a cabo la 
conformación de un equipo de trabajo capaz de aprender constantemente de los 
cambios que suceden dentro de la institución y las interrelaciones con la sociedad.  
 
Otro punto importante afirma que una gerencia educativa eficiente es importante para 
lograr el éxito de una institución, basándose en la existencia de capacitación de 
autoridades y personal que laboran dentro de la institución, para de esta manera se 
asuman las responsabilidades por parte del personal con el propósito de lograr los 
objetivos planteados bajo los criterios de la misión y visión de la institución. Debe existir 
el compromiso y la colaboración de todas las partes que conforman la institución para 
                                                
3 GALARZA, Marlon: La gerencia educativa como factor asociado con la calidad de la educación 




que sea eficiente la gestión educativa obteniendo las metas propuestas. La única 
manera de mejorar la calidad educativa está en el compromiso que se genere de cada 
integrante del proceso educativo.  
 
Otro tema de investigación realizado en la Universidad Técnica Particular de Loja para 
una maestría en pedagogía con el tema “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL 
DESEMPEÑO PROFESIONAL DOCENTE Y DIRECTIVO EN EL COLEGIO TECNICO 
NACIONAL HUAMBI, DE LA PARROQUIA HUAMBI, CANTON SUCUA, PROVINCIA 
DE MORONA SANTIAGO, EN EDUCACION GENERAL BASICA Y BACHILLERATO, 
DURANTE EL AÑO ACADEMICO 2011-2012”4 
 
Como resumen de este trabajo investigativo menciona puntos importantes tales como 
que en el país el Ministerio de Educación es el encargado de verificar la calidad 
educativa, de evaluar a los docentes y directores de las instituciones educativas con 
criterios de estándares de desempeño profesional. Afirma que es importante que los 
docentes aumenten su autoestima y adquieran el compromiso de ser competentes en 
sus actividades docentes y directivas.     
 
Este trabajo también expone temas sobre la calidad educativa, los estándares que el 
docente ecuatoriano debe cumplir para demostrar su profesionalismo, la importancia de 
la evaluación, el marco legal del proceso de evaluación del Ecuador, etc. También se 
muestra un estudio investigativo en el Colegio Técnico Nacional Huambi, mediante 
varios métodos y técnicas utilizadas como la encuesta, el método socioeducativo, entre 
otros, con tales resultados comprueban que la educación ecuatoriana no es corriente ni 
de baja calidad; sino más bien de categoría B. 
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Un punto importante es que en el trabajo investigativo mencionado se enfoca a la 
capacidad y profesionalismo de los docentes de las instituciones y lo que ellos 
necesitan para ser de mejor nivel. Para ello presentaron el proyecto de mejoramiento 
educativo: Estrategias Metodológicas para el Colegio Técnico Nacional Huambi durante 
los años académicos 2012 – 2015 con el fin de llegar a la excelencia educativa. 
 
Otro tema consultado, fue realizado en la Escuela Politécnica Nacional con el tema 
“DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTION, NORMA ISO 9001:2000, APLICADO AL 
PROCESO ADMINISTRATIVO DEL LICEO CAMPOVERDE”5; para obtener el título de 
Ingeniería Empresarial. 
 
En resumen este trabajo investigativo trata sobre cómo debe ser el análisis, 
planificación y propuesta del proyecto debido a que la institución mencionada se 
proyecta como una institución diferente queriendo fomentar el cambio en el sistema 
educativo, para eso realiza cosas importantes dentro de la calidad como fundamentar 
sus actividades en procesos, acogiendo un enfoque hacia el cliente buscando la 
satisfacción permanente de los mismos; entre las cosas importantes del proyecto 
menciona que la calidad en los procesos asegura el logro de los objetivos trazados por 
la organización con eficacia y pertinencia. Fue necesaria la recopilación valiosa de 
información de autoridades y personal de la institución, se realizó levantamiento de 
procesos existentes en la organización y complementando todo esto con información de 
fuentes secundarias se lleva a cabo el proyecto. 
 
Con la aplicación de los métodos mencionados se presenta resultados del análisis al 
proceso administrativo de la institución, además de la definición del alcance del sistema 
de gestión de calidad y la delimitación del proceso administrativo para llevar a cabo el 
diseño del mismo.  
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Con la aplicación del proyecto se especifica el desarrollo del sistema de gestión de la 
calidad detallando estructura de la Norma aplicada y las referencias a la documentación 
necesaria, procedimientos documentados, manuales, instructivos de trabajo y registros.   
 
En la Escuela Politécnica Nacional se realizó un trabajo de investigación sobre 
“DESARROLLO DE BASES PARA UN SISTEMA DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 
9001:2008 PARA LA FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA”6 
 
En resumen el proyecto trata del desarrollo de las bases y documentos para un sistema 
de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001-2008 en la Facultad de Ingeniería 
Mecánica en la Escuela Politécnica Nacional para pasar por un proceso de acreditación 
lo cual se consideró que en la institución es necesario desarrollar un sistema de gestión 
de la calidad en base a las normas internacionales ISO 9001-2008 con el objetivo de 
buscar la mejora continua de sus procesos. 
 
El desarrollo de los manuales y los procedimientos de calidad son herramientas 
fundamentales en las que se basan las operaciones y procesos de la calidad, 
permitiendo estandarizar varias actividades con el propósito de brindar un mejor servicio 
tanto a clientes internos como externos. 
 
Hoy en día la utilización de sistemas de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001-
2008 cumple un gran efecto para las instituciones de educación en todo el mundo ya 
que se convierte en algo infaltable en un proceso de acreditación en la educación 
superior. 
 
La estandarización de procesos en una institución es de mucha importancia para elevar 
la eficiencia y calidad de los servicios prestados por la organización. La estandarización 
se la logra por medio de la documentación del manual de la calidad, políticas de calidad 
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y procedimientos, conformando las bases para la aplicación de un sistema de gestión 
de la calidad; facilitando verificar cuales son las necesidades y los avances que se 





2.1.3.1 Teoría de Deming.7 
 
Es el consultor muy reconocido a nivel mundial W. Edwards Deming, a él se le acredita 
la introducción de los principios de la gestión en la industria japonesa, elevando así la 
calidad y productividad en dicho país.  
 
2.1.3.1.1 Los catorce puntos para la gestión de la calidad: 
 
A estos 14 puntos para la gestión de la calidad se los considera como la base 
transcendental para la revolución de la industria. Estos 14 puntos son de gran influencia 
para las pequeñas y grandes organizaciones, en las empresas que brindan servicio y 
en las empresas industriales.  
 
1.- Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 
 
Para las empresas que se proyectan a mantenerse en el mercado existen dos clases 
de problemas llamados: los problemas de hoy y los problemas del futuro. Los 
problemas de hoy encierra el cómo mantener la calidad del producto o servicio que se 




                                                




La firmeza en el proyecto, la responsabilidad para elevar la competitividad; todo esto 
encierra los problemas del futuro que sirven para lograr conservar activa la 
organización que permitirá generar plazas de trabajo a los empleados. 
 
2. Adoptar la nueva filosofía. 
 
La actual era económica creada por un país como Japón; donde no se puede dejar 
pasar desapercibido los niveles aceptados de errores, defectos o cualidades que 
afectan la calidad del producto o servicio; personas con falta de capacitación sin saber 
cuál es su trabajo, métodos de trabajo pasados de moda, irresponsabilidad en el trabajo 
asignado lo cual varias de estas cosas provoca a sentirse incomodo en el lugar de 
trabajo.   
 
3. Dejar de depender de la inspección en masa para lograr calidad. 
 
La constante inspección al 100% para mejorar la calidad muy probablemente puede ser 
un motivo para planificar los defectos y dar a entender que el proceso no cuenta con la 
capacidad suficiente para cumplir con los requerimientos; la inspección para mejorar 
concurre a elevados costos. 
 
La calidad no se la logra con la inspección constante, sino más bien mejorando el 
proceso de producción aportando los recursos y la planificación adecuada para llevar a 
cabo dicha mejora.  
 
El reproceso implica elevado costes ya que comprende volver a pasar por el mismo 
proceso dos veces lo que duplicaría aproximadamente dichos costes de proceso; los 
artículos dejados para el reproceso si no se aplica una debida reutilización seguirán 






4. Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio únicamente. 
En vez de ello reducir los costos totales trabajando con un solo proveedor. 
 
Si no existe medidas de la calidad el precio no tendría sentido, el mercado se dirigiría 
hacia el negociador más bajo, sin duda alguna esto conllevara a un resultado de bajo 
nivel de calidad y con un costo elevado.  
 
Al momento de comprar equipos y herramientas se debe pensar en largo plazo y no 
solo considerar el precio actual de compra ya que un objetivo sería minimizar al máximo 
posible el costo por hora de vida de estos equipos y herramientas. 
 
Hoy en día se trabaja mucho en la colección de cifras de costos tales como costo inicial, 
de mantenimiento y duración de vida útil ya que son datos importantes en el mercado 
actual.     
 
5. Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planificación, 
producción y servicio. 
 
Al empezar cualquier planificación se debe incorporar la calidad ya que si al intentar 
introducir la misma cuando los planes están en ejecución puede resultar ser demasiado 
tarde. El producto o servicio que se brinda debe ser tomado como si fuese el único para 
lograr un éxito inmejorable. Se debe practicar el concepto de mejora continua en los 
procesos de prueba y una comprensión clara de lo que requiere el cliente y de la 
manera que va a ser utilizado el producto o servicio por el cliente. 
 
La búsqueda de la calidad empieza con la idea central la cual solo es fijada por la alta 
dirección, la idea debe ser transformada en planes, métodos, practicas con el objetivo 
de satisfacer los requisitos del cliente, toda la responsabilidad para alcanzar el objetivo 





En el intento de mejorar un proceso influye mucho el esfuerzo humano, desde el inicio 
se debe pensar en la selección del personal, cuál va a ser su lugar de trabajo, la 
formación que posee, brindándoles oportunidades de enseñanzas y contribuir al 
desarrollo potencial de sus talentos.  
 
El estudio de registros es un paso muy importante en la mejora de un proceso para 
saber cómo se comportan los efectos por los cambios introducidos. Los expertos que 
son los encargados de mejorar el proceso pueden realizar cambios y verificar los 
efectos ocasionados. Los errores que aparecen habitualmente se les realiza un 
seguimiento de donde se ocasiono y sus características.   
 
6. Implantar la formación en el trabajo. 
 
La formación es un punto considerado importante dentro de un proceso. Es necesaria 
la formación con el fin de aprender todo en relación a la organización o compañía hasta 
llegar al cliente. La responsabilidad de la formación en el trabajo es netamente de la 
dirección la cual debe enfocar su mirada en los problemas que el trabajador presenta 
en su ambiente laboral quedando estancada la posibilidad de realizar su trabajo con 
satisfacción.  
 
7. Adoptar e implantar el liderazgo. 
 
La dirección debe asumir el rol del liderazgo, buscando las oportunidades de mejora y 
la manera de llegar a la calidad del producto o servicio; asumir la transformación del 
proceso desde la idea al diseño y hasta el producto o servicio brindado. El liderazgo es 
parte esencial dentro de la gestión; se debe dejar a un lado la proyección en la 







8. Desechar el miedo. 
 
El miedo puede presentarse de varia maneras, pero para dar lo mejor de sí se necesita 
ser seguro y esta palabra quiere decir sin miedo; sin miedo de expresar las ideas, sin 
miedo de hacer preguntas.  
 
Comúnmente en las organizaciones existe una resistencia al cambio a la vez 
representa una resistencia al saber nuevas cosas fuera de la rutina diaria de trabajo, las 
mejoras que introducen las industrias necesitan de un nivel de conocimiento, pro la 
mayoría presenta miedo de saber, el orgullo en las personas juega un papel importante 
en la resistencia al saber. 
 
La aceptación de los nuevos conocimientos que se introduzcan será de gran ayuda a 
realizar de una manera más óptima el trabajo que se venía realizando.  
 
9. Derribar las barreras entre las áreas de staff. 
 
Todas las áreas deben estar enlazadas entre sí para conocer sobre los problemas que 
surjan en la producción para evitar las pérdidas que ocasiona el reproceso, causado por 
el mal uso de materiales o recursos inadecuados dentro del proceso.  
 
10. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra. 
 
Al intentar aumentar la productividad a las personas no es recomendable hacerlo por 
medio de metas, slogans o carteles, etc. Lo cual puede ocasionar resentimiento y 







11. Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos 
para la dirección. 
 
Se debe abolir la medida del trabajo diario mediante lo que se conoce como cupo 
numérico o también llamado índice. Siempre hay que tener al día una predicción de 
costes. Los ingenieros industriales siempre tienen presente la estimación de los 
mismos; esto es lo que se transforma en un coste de trabajo, un estándar de trabajo, un 
índice o un cupo. 
 
12. Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas de su 
trabajo. 
 
Existen dos grupos de personas donde estas barreras se deben de eliminar. La 
dirección es un grupo que como barrera tiene una calificación anual o calificación por 
méritos. Los trabajadores por hora representan el otro grupo; la dirección está 
acostumbrada a enfrentarse a las ventas decrecientes, a dividendos decrecientes, 
incremento en los costes de la mayoría de cosas teniendo muchas cosas de las cuales 
hay que preocuparse no pudiendo hacer nada frente a los problemas de las personas, 
se quitan ese escollo haciendo falsas esperanzas de que los problemas dejaran de 
existir. Esto encierra la importancia de los empleados, su participación y  la calidad de 
vida que ofrece el trabajo.   
 
13. Estimular la educación y la automejora de todo el mundo. 
 
Las organizaciones hoy en día no solo necesitan gente buena; también necesitan de 
gente que estén constantemente mejorando su educación que busquen su automejora 
para que no exista insuficiente nivel de conocimiento. Uno debería de invertir para 
hacer un curso sin esperar que se le devuelva el gasto realizado por dicho curso. En el 





La industria para alcanzar una reconstrucción total es responsabilidad de todo el mundo 
y para eso se necesita un nivel óptimo de educación. La dirección debe considerar lo 
que las personas necesitan en su carrera como las oportunidades para el conocimiento 
tales deben ser cada vez mayores para aportar a la sociedad.   
 
14. Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir la 
transformación. 
 
La dirección con la autoridad que maneja debe seguir los trece puntos anteriores 
mencionados, los directores deben establecer la orientación a seguir, a estar de 
acuerdo en llevar a la cima la nueva filosofía. Sentirse orgulloso de la nueva filosofía 
aplicada y de todas las nuevas responsabilidades definidas; deberán arrancar la 
costumbre. 
 
La dirección debe comunicar ya sea por medio de cursos o seminarios a la gente de 
toda la compañía, por qué se realizó el cambio las necesidades que conllevaron a la 
misma y que dicho cambio involucra a todos en particular. Todas las personas deben 
comprender los catorce puntos para saber a qué se enfrentan y de que se trata el 
cambio de no ser así la gestión de la dirección sería mala. 
 
Todo tipo de actividades o trabajos forman parte de un proceso. Un diagrama de flujo 
de cualquiera de los procesos existentes dividirá el trabajo en varias etapas. Las etapas 
en si forman lo que se llama un proceso. 
 
Cada etapa debe funcionar al máximo para ir completando el proceso. Un diagrama de 
flujo ya sea sencillo de entender o complicado es una forma teórica de explicar un 







2.1.3.1.2 El ciclo de Shewhart. 
 
Es un método de gran importancia que se lo utiliza para buscar siempre la mejora en 
cualquier etapa o proceso; es muy utilizado para descubrir las causas de algo que haya 
sido detectado por medio de resultados estadísticos. 
 
El estudio de los resultados de un cambio introducido se enfoca en tratar de 
perfeccionar el producto o servicio que se va a brindar; para tratar de planificar se 
requiere algo de predicción, lo cual puede hacer crecer la fe en sí mismo dependiendo 
de los resultados del cambio para poder planificar. Si el cambio introducido muestra 
resultados favorables muy probablemente se puede decidir pasar por el mismo ciclo 
pero bajo otras condiciones diferentes para verificar si los resultados del primer ciclo 
son válidos. Los métodos estadísticos son de gran ayuda en cualquier parte del ciclo de 
Shewhart ya que permite economizar, hacerlo con más agilidad y evitando cualquier 
resultado erróneo por no haber comprobado y medido los efectos entre las 
interacciones que representen el ciclo.  
 
Grafico # 1.  El ciclo de Shewhart. 
  















2.1.3.1.3 Las siete enfermedades mortales de la gerencia de Deming.8 
 
1. Escasez de firmeza en las intenciones de planificar un producto o servicio. 
2. Proyección en los bienes a corto plazo. 
3. Valoración de la actuación, apreciación por las virtudes o evaluación anual. 
4. Inestabilidad de la dirección, se cambia de un trabajo a otro repentinamente. 
5. Utilización solamente de cifras visibles, no teniendo en cuenta las cifras que son 
desconocidas o indescifrables. 
6. Costos enormes de gastos médicos y de salud. 
7. Costos de garantía excesiva, gastos legales desmedidos. 
 
2.1.3.2 Teoría de Crosby.9 
 
Crosby propone la implantación de un programa de la calidad, la cual está constituida 
por 4 pilares fundamentales los cuales son: 
 
1. Participación y actitud de la administración. 
 
La dirección debe asumir la actitud adecuada hacia la obtención de la calidad y la 
entienda como realmente debe de ser, es importante que lo consideren vital. La 
dirección debe hacerse del compromiso y de adoptar gestiones con respecto a la 
calidad, asignar a los responsables de fijarse y de evaluar la calidad continuamente. 
 
Inspeccionar para definir qué acciones y decisiones son las más acertadas obteniendo 
información de saber qué es lo que les gusta y también que es lo que no les gusta; 
recolectar todo este tipo de información y analizarla.   
 
 
                                                
8 DEMING, Edwards: op. cit., pp. 75-76. 
 




2. Administración profesional de la calidad. 
 
Encontrar a las personas con la responsabilidad de la calidad se tornaba difícil ya que 
comúnmente se encontraban inmersas dentro de la parte operativa o en la producción 
en el caso de que existieran. Como sustento a los programas de calidad se instituimos 
el colegio de la calidad “Quality College”; ofreciendo cursos como Calificación del 
producto y la Administración de la calidad. Esta manera de impartir los temas de calidad 
ha resultado ser muy eficaz que los profesionales en temas de calidad entienden los 
programas de la misma manera. Todo esto se proyecta para que la implantación de los 
programas de calidad sea de una manera adecuada y en orden. 
 
3. Programas originales.10 
 
En los programas originales se dan a conocer los 14 pasos de Crosby conocidos 
también como los 14 pasos para la Administración de la calidad. 
 
 Compromiso de la dirección para mejorar la calidad. 
 Componentes para el mejoramiento de la calidad. 
 Control de la calidad. 
 Valoración del costo de la calidad. 
 Concientización para buscar la calidad. 
 Acción correctiva. 
 Constituir un comité de gestión para el programa de cero defectos. 
 Entrenamiento. 
 Día de los ceros defectos. 
 Establecer las metas. 
 Eliminación de todas las causas de error. 
 Establecimiento de los encargados de mejorar la calidad. 
 Frecuentar todo el proceso de mejoramiento de la calidad. 
                                                






Este punto importante dentro de cualquier programa de la calidad es comúnmente 
desconocido o llevado de una manera inadecuada. Cuando se lo maneja debidamente 
se transforma en lo más importante de todo el sistema. 
 
En 1971 se establece un programa que se lo conoce como anillo de calidad. La idea de 
aquel programa se basa en darles reconocimiento a las personas destacadas que 
ofrecían un gran aporte al programa de la calidad por un periodo de 5 años o aquellos 
que alcanzaron un logro extraordinario, concreto y excelente. Dentro de poco tiempo en 
este programa los ganadores eran expresados por los propios compañeros de trabajo.  
 
2.1.3.3 Teoría de Feigenbaum.11 
 
Feigenbaum reconocido gracias a sus tres grandes aportes con relación al concepto de 
calidad total, el desarrollo a nivel mundial de la ética de la calidad y la clasificación de 
los costos de la calidad.  
 
Feigenbaum da a conocer el sistema llamado Control Total de la Calidad basándose en 
la forma de cómo llegar a lograr la calidad de una forma organizada y gestionada. Dicho 
sistema orienta los esfuerzos de la organización para el desarrollo y la mejora de la 
calidad con el objetivo de conseguir la satisfacción del cliente o consumidor. 
 
El sistema Control Total de la Calidad está conformado por varios puntos tales como: 
 
1. Políticas y objetivos de la calidad definidos y específicos. 
2. Orientación hacia el cliente. 
3. Acciones para lograr las políticas y objetivos de la calidad. 
                                                





4. Composición de las actividades de la organización. 
5. Asignaciones al personal para el logro de la calidad. 
6. Control de proveedores. 
7. Identificación de todo el equipo de la calidad. 
8. Flujo de información, procesamiento y control de la calidad debidamente definido  
y efectivo. 
9. Interés en la calidad y formación sobre la misma en toda la organización. 
10. Mediciones y estándares de desempeño de la calidad; costo de la calidad. 
11. Acciones correctivas efectivas. 
12. Retroalimentación y continuo control del sistema y su información, así como el 
análisis de resultados y asimilación con los estándares. 
13. Auditoría habitual de todas las actividades sistemáticas. 
 
Para Feigenbaum la calidad requiere de toda la organización y todos los empleados 
para poder lograrla. Para de esa manera edificar la calidad desde las etapas iniciales y 
no cuando ya está todo realizado. 
 
Costos de la calidad.- Son los costos que una organización necesita invertir para 
brindar al cliente un producto o servicio de calidad. Se dividen en: Costos de 
prevención: Son los costos en los que se incurre para impedir fallas, y los costos que 
estas puedan originar, prevenir más costos. En este punto se utilizan conceptos tales 
como: costos de planeación, entrenamiento, revisión de nuevos productos o servicios, 
reportes de calidad, inversiones en planes de mejora, etc.  
 
Costos de reevaluación.- Son los costos que se incurren al evaluar las condiciones del 
producto o servicio en todas las etapas de realización. En este punto se consideran 
conceptos tales como: inspección de materias primas, reevaluación de inventarios, 





Costos de fallas internas.- Estos costos son los generados dentro de la operación 
hasta antes de que el producto o servicio salga de su realización hacia el consumidor 
final, por ejemplo: desperdicios, reproceso, pruebas, fallas de equipo y pérdidas por 
rendimientos.  
 
Costos de fallas externas.- Dichos costos son los que se originan cuando el producto 
o servicio ya fue ejecutado hacia el consumidor final, por ejemplo: ajuste de precio por 
solicitudes, devolución de productos, rebajas y obligaciones por garantía. 
 
2.1.3.4 Teoría de Juran.12 
 
Juran define que la calidad es la adecuación al uso para los clientes ya sean externos o 
internos. También define a la calidad como la ausencia de deficiencias expresadas en 
el sentido de demoras en las entregas, errores durante la prestación de servicios, 
facturas erróneas, etc.   
 
2.1.3.4.1 Trilogía de Juran. 
 
La trilogía de Juran está conformada por: 
 
 Planificación de la Calidad.  
 Control de Calidad.  
 Mejora de la Calidad 
 
Al existir un proceso se debe empezar con las acciones de control, cuando un proceso 
sea nuevo se empieza con las acciones de planeación. 
 
Acciones de control: En busca de mejorar un proceso primero se lo necesita controlar.  
                                                





Acciones de mejora: Este tipo de acciones se enfocan en cambiar el proceso para 
lograr mejores resultados con relación a la calidad y abordar las causas más 
importantes. 
 
Acciones de planeación: Son las tareas que se enfocan en constituir todos los diseños 
y cambios para la operación que lleva el proceso sin inutilizar lo anteriormente hecho. 
Los cambios normalmente se realizan en el momento que el cliente exige nuevos o 
mejores requerimientos.  
 
Planeación de la Calidad.- 1) Identificar quienes son los clientes 2) Determinar las 
insuficiencias y expectativas de los clientes 3) Convertir las necesidades de los clientes 
en la filosofía de la organización 4) Desarrollar un producto o servicio que satisfaga a 
las necesidades de los clientes. 5) Optimizar las características del producto o servicio, 
para que al cumplir con los requerimientos de los clientes también se consigan los 
objetivos de la organización. 6) Implementar un proceso que sea idóneo para lograr que 
el producto o servicio cuente con las características establecidas. 7) Perfeccionar el 
proceso 8) Evidenciar que el proceso puede conseguir el producto con las 
características normales de funcionamiento. 9) Traducir el proceso a las operaciones 
normales. 
 
Autocontrol.- Juran argumenta que la administración en gran porcentaje tiene la culpa 
responsabilidad de los problemas que tiene una organización, mas no de los 
trabajadores, ya que son los administradores que tienen que establecer el trabajo para 
que los empleados obtengan un método de autocontrol. 
 
Secuencia universal de mejoramiento.- al momento de realizar cambios se debe 
planificar y seguir ciertos pasos o secuencias como por ejemplo; comprobar que el 
cambio que se va a realizar es necesario, identificar los planes que van a demostrar los 
esfuerzos para lograr una mejora, emprender para afirmar que se posee los nuevos 




Analizar el comportamiento actual.- En caso de existencia de la gran conocida 
resistencia al cambio esta se debe tratar de la mejor manera; determinar las acciones 
adecuadas para implementar el cambio hacia la mejora y establecer el método para 
controlar los niveles de desempeño que se obtendrán. 
 
2.1.3.5 Teoría de Ishikawa.13 
 
La responsabilidad de los productos o servicios de una empresa es netamente de la 
dirección de la misma; los responsables de la calidad del producto o servicio brindado 
en la respectiva fábrica, departamento o equipo; son los administradores de fábrica, los 
de departamentos, supervisores sobre ellos recae esta responsabilidad. La 
responsabilidad de disponer, analizar y mejorar metódica y sistemáticamente las 
normas es directamente de los ingenieros y de los especialistas que tienen el deber de 
proporcionar productos lo más barato y beneficioso posible al cliente.  
 
Las estadísticas y graficas de control no significa tener el control total de la calidad; los 
propósitos de tener un control de la calidad deben ser de fortificar la economía de un 
país orientándolo para lograr la exportación de productos de alto nivel de calidad y con 
un precio prudente, afirmar las bases económicas para asegurar un futuro exportando 
tecnología industrial, con esto permitiendo que las empresas compartan sus beneficios 
imparcialmente entre sus empleados, consumidores y accionistas elevando el nivel y 
calidad de vida de un país haciendo que sea mejor para todo el pueblo en general. 
 
2.1.3.5.1 Herramientas estadísticas.14 
 
La estadística y los métodos estadísticos son de gran utilidad para el control de la 
calidad pero se necesita algo más para promover e innovar el control de la calidad y la 
gestión empresarial. Las siguientes herramientas estadísticas introductorias abarcan lo 
                                                
13 ISHIKAWA, Kaoru: Introducción al control de calidad, p. 1. 




que son dirigidas a los empleados, empezando desde la alta dirección hasta los 
operarios, pasando por todos los directivos medios, estos son: 
 
 Diagramas de Pareto. 
 Diagramas de causa y efecto. 
 Idea de estratificación. 
 Hojas de comprobación. 
 Histogramas y distribuciones de frecuencia. 
 Diagramas de dispersión. 
 Gráficas de control. 
 
2.1.3.6 Teoría de Taguchi.15 
 
Taguchi conocido por desarrollar sus propios métodos estadísticos aplicándolos al 
desarrollo de la productividad y la calidad en la industria; por ser el creador de la 
metodología considerada como Ingeniería de la calidad la misma que se basa o utiliza 
técnicas cuantitativas. La ideología de Taguchi se enfoca en toda la función de 
producción, desde la parte del diseño hasta su elaboración. Dicha metodología se 
centraliza en el consumidor final, basándose de la conocida función de perdida. Dicha 
perdida es considerada desde el instante en que un producto o servicio es realizado 
hasta el final de su vida útil o termino del servicio. Esta pérdida se calcula en dólares, 
eso es lo que permite a los ingenieros comunicar su dimensión en un valor habitual, 
identificable. Puede significar que se puede hablar a los gerentes de alto nivel en 
términos de dólares o económicos, y a los ingenieros y quienes trabajan con el producto 
o servicio en término de objetos, horas, kilogramos o demás características. Con dicha 
técnica, el ingeniero está en circunstancias de notificar en la expresión del dinero y en 
la expresión de las cosas. 
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Para la reducción de la perdida no consiste en cumplir con las especificaciones, sino 
reducir la varianza con respecto al valor objetivo. 
 
El método Taguchi es reconocido como la herramienta más eficaz para lograr el 
mejoramiento de la calidad. A continuación se muestra una visión general de la filosofía 
de la calidad sustentada por Taguchi. 
 
 En un mercado competitivo, el mejoramiento continuo de la calidad y la reducción 
de los costes son indispensables para permanecer en la industria. 
 
 La calidad y el coste final de un producto manufacturado o un servicio están 
determinados en gran medida por el diseño del producto o servicio y su proceso 
de elaboración. 
 
 Un esquema de mejoramiento continuo de la calidad incluye una continua 
reducción en la variación de las especificaciones de performance del producto 
con respecto a sus objetivos. 
 
2.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Acción correctiva.-  
 
Es un método tomado para desaparecer las causas grandes de una no conformidad 
encontrada. La acción correctiva se la realiza para prevenir que algo vuelva a 
producirse en un futuro. 
 
Acciones de control.-  
 
Es un método preventivo y correctivo que permite detectar y corregir las ineficiencias o 
incongruencias en la formulación, realización y evaluación de las acciones, con la 
intención de cumplir con la normatividad que las administra, las estrategias 





Esto consiste en llevar a cabo una investigación de los procesos y de la actividad de 




Se puede definir como el grado en el que un conjunto de características inherentes al 




Es la capacidad de las organizaciones de un país para diseñar, desarrollar, producir y 
colocar sus productos o servicios en el mercado internacional en medio de toda la 




Es la acción y efecto de crear conciencia en la gente refiriéndose acerca de un 




Se refiere al análisis de la información contribuida por el proceso para descubrir la 
presencia de causas providenciales; habitualmente se la realiza mediante una 








Control total de calidad.-  
 
Es una estrategia para asegurar el mejoramiento continuo de la calidad. Es un 
programa para certificar la continua satisfacción de los clientes mediante el progreso 




Es el componente principal de la administración en el que se logra la realización 
efectiva de todo lo proyectado con respecto a la calidad, practicada a base de 
decisiones adoptadas directamente o delegando dicha autoridad, y siempre vigilante de 
que se cumplan en forma ordenada todas las decisiones y ordenes formuladas. 
 
Especificación de procesos.-  
 
Es un instrumento que se utiliza para realizar modelados de sistemas, que permiten 
deducir qué suceden en los procesos o funciones dentro de un sistema. 
 
Estándares de calidad.-  
 
Es un proceso que nace de los criterios de autoevaluación que tenga una organización. 
Éstos sirven para medir la excelencia del servicio o producto prestado por la 
organización y si cumple con los requerimientos del cliente. 
 
Evaluación de rendimiento.-  
 
Es un método de la gestión que sirve para verificar la participación de las áreas que se 
involucran con el sistema de gestión de la calidad, en correspondencia a ciertos  
factores establecidos y en derivación del mismo la contribución que hacen a la 






Es la eficacia de todas las ideas planteadas, de los principios y acciones que se sitúan 
muy por encima del normal cumplimiento del deber, la excelencia está muy 




Es una estrategia considerada de gran importancia por las organizaciones ya que se la 




Es la acción y resultado de administrar algo. Hay que resaltar que gestionar es llevar a 
cabo trámites para hacer posible la ejecución de una operación o de un anhelo 
cualquiera dentro de la organización. 
 
Ingeniería de calidad.-  
 
Es el conjunto de herramientas que se unen dentro de un proceso metodológico para 
incorporar la calidad en todas las fases de producción incluyendo en la fase de diseño 
de producto, fabricación y control de proceso. Se utiliza técnicas estadísticas para el 




Es la que describe las acciones que se desarrollan de modo bilateral entre dos o más 






Mejora continua.-  
 
Es el método el cual se lo utiliza para tratar de perfeccionar y aumentar la calidad de un 




Es la utilización esencial de las estadísticas como un método científico para todo lo 
referente a la investigación teórica de un proceso o sistema. Este método está  









Son reglas maestras que tienen que ser respetadas ya que las mismas permiten 
concordar ciertas gestiones o actividades. 
 
Orientación hacia el cliente.- 
 
El objetivo primordial de cualquier sistema de gestión de una organización será el de 
satisfacer las necesidades de los clientes adquiriendo el compromiso para lograr 
cumplir con sus demandas, pretensiones y expectativas. Además la organización se 
debe preocupar por concebir las necesidades de los clientes y dar salida a sus 
problemas; también la organización debe esforzarse con el objetivo de exceder las 







Es la enunciación del futuro que se busca para una organización y con base en ésta 
plantear las acciones, evaluaciones y así concretar los elementos adecuados a 
perseguir para lograr los objetivos propuestos, además de determinar la asignación de 




Es el método que permite la elaboración inmediata de un plan, los mismos que son 




Es aquello que expresa lo que supuestamente sucederá en algún momento. La 





Es la acción que significa proceder de una forma ya establecida o determinada de cierta 
manera. Así mismo se puede definir como el método o una forma de realizar algún 
trabajo o proceso. Se basa en la consecución de varios pasos predefinidos para llevar a 




Es el conjunto de las operaciones o actividades normalizadas que se ejecutan o tienen 







Es la relación que hace referencia entre el producto conseguido y los insumos utilizados 
para el mismo, a través de la productividad se puede obtener mediciones de la 




Se refiere a un objeto o una cosa que se lo pone en un mercado con el fin de satisfacer 
lo que el consumidor requiere o necesita. 
 
Programa de control.-  
 
Es la implantación de mecanismos, métodos o técnicas en una organización con el 








Es la acción o el hecho mediante la cual se responde a un reclamo o queja.  
 
Seguimiento y Control.-  
 
El seguimiento trata de analizar la información concebida de un proceso para identificar 
las ineficiencias con respecto al plan determinado. Controlar percibe el impulso de las 







Se refiere a los quehaceres desarrollados por una organización de acuerdo a lo 




Es la interacción de procesos o partes que son interdependientes entre sí; también se le 
llama sistemas a los conjuntos formados de elementos que interactúan entre si. 
 
2.3 HIPÓTESIS Y VARIABLES  
 
2.3.1 Hipótesis General 
 
La ausencia de un Manual de la Calidad, influye en la estandarización de procesos y en 
la mejora del nivel de calidad educativa en las carreras de la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería de la Universidad Estatal de Milagro. 
 
2.3.2 Hipótesis Particulares 
 
 Si se diseña un manual de la calidad, entonces permitirá interrelacionar los procesos 
que administren, desempeñen, verifiquen y revise las funciones y el trabajo que 
afecta la calidad. 
 
 Si se realiza un plan estratégico, entonces influiría positivamente en el control 
administrativo y en el manejo de situaciones imprevistas para la administración. 
 
 Si se desarrolla modelos de calidad o referenciales, entonces permitirá supervisar las 





2.3.3 Declaración de variables 
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Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
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3.1 TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN Y SU PERSPECTIVA GENERAL 
 
El tipo y diseño de investigación es no experimental. Por lo tanto se emplea el diseño 
longitudinal, debido a que el estudio se lo aplica una sola vez en el transcurso del 
tiempo que perdure el trabajo investigativo, donde se hará necesario la utilización de un 
instrumento investigativo con el objetivo de que proporcione información relevante 
sobre la problemática planteada. Para el desarrollo de este trabajo se aplica las 
siguientes investigaciones: 
 
Aplicada.- Esta se aplica en resolver problemas prácticos con un margen de 
generalización limitado. Esta investigación es aquella que se realiza con un propósito 
inmediato, aplicar los conocimientos desde un punto de vista teórico. 
 
Investigación Descriptiva: Mediante este tipo de investigación, que utiliza el método 
de análisis, se logra caracterizar un objeto de estudio o una situación concreta, señalar 
sus características y propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificación que 
sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo 
indagatorio. 
 
Investigación Explicativa.- Mediante este tipo de investigación, que requiere la 
combinación de los métodos analítico y sintético, en conjugación con el deductivo y el 
inductivo, se trata de responder o dar cuenta del porqué del objeto que se investiga. 
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De campo.- La investigación de campo se centra en hacer el estudio donde el 
fenómeno se da de manera natural. Se aplica una investigación de campo ya que se 
realiza en el lugar de los hechos (Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería), donde 
se obtiene datos más relevantes, los mismos que son analizados. Esto permite la 
recopilación de información sobre la realidad para estudiar a fondo el problema del cual 
se plantea. 
 
Bibliográfica.- Se caracteriza por la utilización de documentos; recolecta, selecciona, 
analiza y presenta resultados vinculados en sí. Será  bibliográfica porque utilizaremos 
como ayuda de búsqueda de un tema específico, a través de la consulta de 
documentos (libros, revistas, memorias, internet, etc.). Se utiliza una recopilación 
adecuada de datos que permitieron redescubrir hechos. 
 
3.2 LA POBLACIÓN Y LA MUESTRA 
 
3.2.1 Características de la población 
 
Los cambios sociales utilizados en nuestro medio, y el empeño de la ciudadanía por 
contar dentro de la propia comunidad con centros superiores de estudio que permitan el 
desarrollo tecnológico y aprendizaje de sus nuevas generaciones estudiantiles en 
carreras profesionales nuevas y eficientes, e identificadas con el progreso social, no 
pasaron inadvertidos por los directivos de la Universidad Estatal de Milagro, quienes en 
el 2004 crearon la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
La Universidad Estatal de Milagro a través de la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería, buscando el cumplimiento de su objetivo de ofertar nuevas carreras a la 
juventud de la provincia y del país, puso a consideración de la comunidad Milagreña y 
su zona de influencia las carreras de Ingeniería y Tecnología. Las Carreras de 
ingeniería que se promocionan en la UNEMI representan un pilar fundamental para el 
desarrollo de la economía nacional, un correcto aprovechamiento de los equipos y 
maquinaria hace que aumente sus índices de fiabilidad, disminuya gastos de 
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producción. Por lo que se forma profesionales calificados con conocimientos teóricos 
prácticos, con espíritu crítico y valor humanístico y ético basándonos en los 
fundamentos epistemológicos de la educación superior representa nuestro compromiso, 
para lo cual esta Unidad Académica contará con un cuerpo docente de inmensa 
experiencia que garantice un elevado nivel académico, científico y tecnológico para 
formar con éxito a profesionales lideres con aptitudes y destrezas, de manera que 
contribuyan eficazmente al mejoramiento de la producción de bienes y servicios, de 
acuerdo a las necesidades de la sociedad. 
 
3.2.2 Delimitación de la población 
 
El universo objeto de estudio corresponde a los estudiantes de la Unidad Académica 
Ciencias de las Ingeniería, se considera el periodo lectivo Septiembre del 2013 a 
Febrero del 2014. 
 
3.2.3 Tipo de muestra 
 
El tipo de muestra de investigación es probabilística, ya que es aquella en la que el 
investigador selecciona a los individuos u objetos, donde todos pueden formar parte de 
la muestra. Se estima que el procedimiento es riguroso y científico, la investigación se 
la lleva a cabo para determinar el universo objeto de estudio. 
 





















n: ? (tamaño de la muestra) 
N: 982 (tamaño de la población) 
p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5 
q: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q = 0,5 
E: error, se considera el 5%; E = 0,05 












































3.2.5 Proceso de selección 
 
El proceso de selección se lo realiza con la muestra probabilística, la selección de los 
individuos y sujetos es del muestreo aleatorio, la cual se asigna un número a cada 
individuo de la población y que a través de algún medio se eligen cuantos sujetos sean 
necesario para completar el tamaño de la muestra requerido. 
 
3.3 MÉTODOS Y TECNICAS 
 
3.3.1 Métodos teóricos 
 
Método Analítico-sintético.- Para el cumplimiento de este proceso se realiza 
encuestas, donde se analiza de forma individual por medio de métodos estadísticos y 
aplicar un modelo de objeto mediante la determinación de sus componentes, así como 
las relaciones entre ellos. Esas relaciones determinan por un lado la estructura del 
objeto y por otra su dinámica. 
 
3.3.2 Métodos empíricos 
 
La encuesta.- Se realiza es la encuesta, para lo cual se formula un cuestionario de 
preguntas para receptar opiniones, la encuesta considera contenido de puntos 
importantes del presente estudio. 
  
3.4 EL TRATAMIENTO ESTADÍSTICO DE LA INFORMACIÓN 
 
Los datos obtenidos de los instrumentos aplicados son tabulados y resumidos en tablas 
estadísticas, desarrollándolas de manera computarizada, posteriormente los datos se 
presentan de manera escrita, tabulada y graficada, empleando grafica de tipo circular 
con el respectivo análisis de los resultados obtenidos, además se emplea las medidas 











ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
4.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 
La Universidad Estatal de Milagro es una entidad educativa que ha ido de menos a 
más, es decir con un desarrollo constante tanto en infraestructura como en docencia 
con el fin de cumplir con las exigencias que demanda actualmente la educación 
superior. 
 
En el análisis estadístico se emplea técnicas estadísticas para interpretar datos y 
explicar las características o condicionantes que determinan la ocurrencia de algo, lo 
cual servirá para la toma de decisiones. 
 
El estudio de este trabajo está enfocado a la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería, con el fin de orientar hacia la calidad sus carreras, programas académicos y 
servicios que ofrece. 
 
Con el firme propósito de ahondar en esta problemática se ha elaborado varias 
preguntas a fin de verificar las hipótesis; estos análisis se lo presentan en hojas de 







4.2 ANÁLISIS COMPARATIVO, EVOLUCIÓN, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS 
 
Pregunta # 1. 
¿Considera usted que el diseño y aplicación de un manual de la calidad, ayudara a 
elevar el nivel de calidad educativa de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería? 
 
Cuadro # 3. Diseño y aplicación de un manual de la calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 244 88%
N O 21 8%
N O  C O N O C E 11 4%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 2. Diseño y aplicación de un manual de la calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 88% de los encuestados manifestaron, que si consideran que el diseño y aplicación 
de un manual de la calidad ayudaría a elevar el nivel de calidad educativa; mientras que 
el 8% no está de acuerdo que sea una herramienta adecuada para elevar el nivel de  la 
calidad en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería y el  4% indicaron no conocer 
sobre este aspecto. 
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Pregunta # 2. 
¿Cree usted que la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería podrá estandarizar los 
procesos mediante la utilización de un manual de la calidad? 
 
Cuadro # 4. Utilización de un manual de la calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 251 91%
N O 10 4%
N O  C O N O C E 15 5%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 3. Utilización de un manual de la calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 91% de los encuestados manifestaron que consideran que mediante la utilización de 
un manual de la calidad se podría estandarizar los procesos de la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería; mientras que el 4% no está de acuerdo que sea el 
mecanismo adecuado y el 5% respondió no conocer del tema. 
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Pregunta # 3. 
¿Cree usted que la aplicación de un manual de la calidad influiría de manera 
satisfactoria en el cumplimiento de los objetivos de la Unidad Académica? 
 
Cuadro # 5. Aplicación de un manual de la calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 231 84%
N O 34 12%
N O  C O N O C E 11 4%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 4. Aplicación de un manual de la calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 84% de los encuestados manifiestan que con la aplicación de un manual de la 
calidad se podría alcanzar los objetivos propuestos en la Unidad Académica Ciencias 
de la Ingeniería; mientras que el 12% no está de acuerdo que se logre alcanzar los 
objetivos por parte de la misma y el 4% desconoce sobre la aplicación de dicho manual. 
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Pregunta # 4. 
¿Considera usted que mediante la estandarización de procesos en la Unidad 
Académica, esta cumpliría con sus expectativas académicas? 
 
Cuadro # 6. Estandarización de procesos. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 234 85%
N O 22 8%
N O  C O N O C E 20 7%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 5. Estandarización de procesos. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 85% de los encuestados manifestaron que mediante la estandarización de los 
procesos se podrá cumplir con las expectativas planteadas por la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería; mientras tanto el 8% dice no estar de acuerdo y el 7% 




Pregunta # 5. 
¿Piensa usted que con la utilización de un manual de la calidad, la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería interrelacionara sus procesos con el propósito de elevar el 
nivel de calidad educativa? 
 
Cuadro # 7. Interrelación de procesos. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 248 90%
N O 25 9%
N O  C O N O C E 3 1%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 6. Interrelación de procesos. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 90% de los encuestados indicaron que la utilización de un manual de la calidad 
ayudaría con la interrelación de los procesos de la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería; mientras que el 9% dijo que no está de acuerdo y el 1% desconoce cómo 
funciona este procedimiento. 
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Pregunta # 6. 
¿Considera usted que con la debida interrelación de los procesos de la Unidad 
Académica se elevara el nivel de calidad educativa? 
 
Cuadro # 8. Nivel de calidad educativa. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 225 82%
N O 33 12%
N O  C O N O C E 18 6%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 7. Nivel de calidad educativa. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 81% de los encuestados indicaron que con la debida interrelación de los procesos se 
podría elevar el nivel de la calidad educativa; mientras que el 12% contestaron que no 





Pregunta # 7. 
¿Cree usted que una revisión periódica de funciones y procesos que afectan la calidad 
educativa, influya significativamente en la educación que recibe? 
 
Cuadro # 9. Revisión periódica de funciones y procesos. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 230 83%
N O 32 12%
N O  C O N O C E 14 5%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 8. Revisión periódica de funciones y procesos. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 83% de los encuestados indicaron que la revisión periódica de funciones y procesos 
que afectan la calidad educativa en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería, 
influye significativamente en la educación que recibe, mientras que el 12% no está de 




Pregunta # 8. 
¿Cree usted que el desarrollar modelos de calidad en la Unidad Académica, permitirá 
mejorar la gestión académica y el perfil profesional de su carrera? 
 
Cuadro # 10. Desarrollo de modelos de calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 237 86%
N O 30 11%
N O  C O N O C E 9 3%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 9. Desarrollo de modelos de calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 86% de los encuestados indicaron que desarrollar modelos de calidad en la Unidad 
Académica Ciencias de la Ingeniería, permitiría mejorar la gestión académica y el perfil 
profesional de las carreras; mientras que el 11% de los encuestados no están de 




Pregunta # 9 
¿Piensa usted que el implementar modelos de calidad, permitirá mejorar los niveles de 
calidad educativa? 
 
Cuadro # 11. Implementar modelos de calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 235 85%
N O 22 8%
N O  C O N O C E 19 7%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 10. Implementar modelos de calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 85% de los encuestados indicaron que al implementar modelos de calidad permitirá 
mejorar el nivel de calidad educativa; mientras que el 8% no están de acuerdo con que 
los modelos de calidad permitirán mejorar el nivel de calidad educativa y el 7% 




Pregunta # 10. 
¿Considera usted que con el manejo de modelos de calidad, permitirá estandarizar un 
adecuado proceso de evaluación de niveles de calidad? 
 
Cuadro # 12. Evaluación de niveles de calidad. 
A LT ER N A T IVA S
F R EC UEN C IA  
R ELA T IVA
F R EC UEN C IA  
A B SOLUT A
S I 223 81%
N O 23 8%
N O  C O N O C E 30 11%
T OT A L 276 100%  
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
Grafico # 11. Evaluación de niveles de calidad. 
 
Fuente: Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
Autores: Franco Carlos & Romero Iván. 
 
El 81% de los encuestados indicaron que con el manejo de modelos de calidad 
permitirá estandarizar un adecuado proceso de evaluación de niveles de calidad; 







El proceso de encuesta realizada a los estudiantes de la Unidad Académica Ciencias 
de la Ingeniería manifestó que es muy importante (88%) el diseño y aplicación de un 
manual de la calidad que ayude a elevar el nivel de calidad educativa; se podrá 
estandarizar los procesos mediante la utilización del mismo (91%); se cumpliría 
satisfactoriamente con el logro de los objetivos (84%) definidos y permitirá estandarizar 
los procesos (85%) para cumplir con las expectativas académicas. 
 
En lo referente a la utilización de un manual de la calidad los encuestados consideran 
que se interrelacionara los procesos (90%) de la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería, con el propósito de elevar el nivel de calidad educativa (82%). 
 
Los encuestados indicaron que una revisión periódica de funciones y procesos que 
afectan a la calidad educativa en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería, es 
muy necesario tener en cuenta (83%) ya que influye significativamente en la educación 
que reciben. 
 
En lo referente al desarrollo de modelos de calidad los encuestados indicaron que la 
misma permitirá mejorar la gestión académica y el perfil profesional de las carreras 
(86%) existentes en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería; la implementación 
de modelos de calidad permitirá mejorar los niveles de calidad educativa (85%) y 
también consideran que con el manejo de los mismos permitirá llevar y estandarizar un 
adecuado proceso de evaluación de niveles de calidad (81%) que permita la respectiva 









4.4 VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Cuadro # 13. Verificación de hipótesis general e hipótesis particulares. 
VERIFICACION DE HIPÓTESIS 
 
Hipótesis General: La ausencia de un 
Manual de la Calidad, influye en la 
estandarización de procesos y en la mejora 
del nivel de calidad educativa en las 
carreras de la Unidad Académica Ciencias 
de la Ingeniería de la Universidad Estatal de 
Milagro. 
 
Con los resultados de las preguntas # 1, 
2, 3 y 4; con porcentajes de 88%, 91%, 
84% y 85% respectivamente con un 
promedio total del 87% indica que el 
diseño y aplicación de un manual de la 
calidad influye satisfactoriamente en la 
mejora del nivel de la calidad y en la 
estandarización de los procesos. 
 
Hipótesis particular N° 1: Si se diseña un 
manual de la calidad, entonces permitirá 
interrelacionar los procesos que 
administren, desempeñen, verifiquen y 
revise las funciones y el trabajo que afecta 
la calidad. 
 
Con los resultados de las preguntas # 5 y 
6 con porcentajes de 90% y 82% 
respectivamente con un promedio total 
de 86% indica que con la utilización de 
un manual de la calidad, permite 
interrelacionar los procesos y la revisión 
de las funciones que afectan a la calidad 
educativa. 
 
Hipótesis particular N° 2: Si se realiza un 
plan estratégico, entonces influiría 
positivamente en el control administrativo y 
en el manejo de situaciones imprevistas 
para la administración. 
 
Con el resultado de la pregunta # 7 con 
un porcentaje del 83% indica que con la 
revisión periódica de funciones y 
procesos, influye positivamente en la 
educación impartida por la Unidad 




Hipótesis particular N° 3: Si se desarrolla 
modelos de calidad o referenciales, 
entonces permitirá supervisar las 
actividades de control de calidad y 
estandarizar un proceso de evaluación.  
 
Con los resultados de las preguntas # 8, 
9 y 10 con porcentajes del 86%, 85% y 
81% respectivamente con un promedio 
total del 84% indica que con el desarrollo 
e implementación de modelos de calidad, 
permite mejorar la gestión académica, 
los niveles de calidad y las actividades 
de control de calidad. 
Fuente: Información obtenida de las encuestas. 


































“Manual de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para elevar el nivel de 
calidad educativa en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería, de la Universidad 




La aplicación de un manual de la calidad es una herramienta que se emplea para varios 
propósitos tanto de gestión de la calidad como de aseguramiento de la calidad en una 
organización. 
 
En el país son pocas las instituciones que cumplen con normas que garanticen la 
calidad educativa en cada uno de sus procesos de gestión. La idea y el reto del 
Gobierno Nacional son de impulsar el desarrollo del sector educativo a través de 
instrumentos, como los sistemas de gestión de la calidad, para elevar los niveles de la 
educación del país. 
 
El logro de acarrear y operar una organización de una forma exitosa, demanda que ésta 
se administre y controle, en forma sistemática y clara. Se puede conseguir el éxito 
efectuando y manteniendo un sistema de gestión, que este diseñado para optimizar 
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consecutivamente su desempeño, mediante la consideración de las insuficiencias de 




La propuesta se origina en base a los resultados de la encuesta realizada, motivo por el 
cual se propone un manual de la calidad para la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería de la Universidad Estatal de Milagro. 
 
La finalidad de este proyecto es de contribuir al desarrollo de la Universidad Estatal de 
Milagro a que cumpla con las disposiciones de los organismos que se encargan de 
analizar la capacidad intelectual de los catedráticos, infraestructura entre otros factores 
y así brindar una educación de calidad. Los beneficios de la propuesta están 
direccionados principalmente a la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
A lo relacionado al manual de la calidad se plantea un esquema basado en las normas 
ISO 9001:2008, predestinadas a proyectar y administrar el conjunto de labores que 
afectan a la calidad. Un manual de la calidad es hecho y manejado para notificar o 
transmitir la política de la calidad, los procedimientos a seguir y los requisitos de la 
organización; detallar y realizar un sistema de gestión de la calidad; facilitar las 
actividades para sobrellevar el aseguramiento de la calidad; formar bases 
fundamentadas para las auditorias que se lleven a cabo en el sistema de gestión de la 
calidad, etc. 
 
El manual de la calidad se lo considera como de primer nivel en la llamada pirámide de 
la documentación de un sistema de gestión, es un elemento primordial para este 







Grafico # 12. Documentación de un sistema de gestión de la calidad. 




5.4.1. Objetivo General de la propuesta 
 
Elevar el nivel de calidad educativa en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería 
de la Universidad Estatal de Milagro, por medio de un manual de la calidad basado en 
la norma ISO 9001:2008. 
 
5.4.2. Objetivos Específicos de la propuesta 
 
 Proveer lineamientos para un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma 
ISO 9001:2008. 
 
 Servir de guía en la aplicación para obtener calidad en los procesos y la satisfacción 






















 Mostrar una visión general de un Sistema de Gestión de la Calidad y crear 




El presente estudio se realiza en la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería que se 
encuentra ubicada en la Universidad Estatal de Milagro; limitada al Norte con la Cdla. 
Los Troncos, al Sur con la hacienda Juan E. Vargas, al Este con la vía Milagro – Virgen 
de Fátima y al Oeste con la Cdla. Las Palmas; en la ciudad de Milagro, provincia del 
Guayas, país Ecuador. 
 








El desarrollo de esta propuesta se la ejecuta a través de la colaboración de la Unidad 
Académica Ciencias de la Ingeniería, facilitando la información necesaria, posibilitando 
así la ejecución de este estudio, el mismo que será un gran aporte en la institución.  
 
Esto se hace posible, puesto que no existe ley, norma o reglamento que impida la 
ejecución del mismo. 
 
La Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería se sitúa en un edificio de dos plantas; 
en la planta baja funcionan oficinas administrativas y sala de profesores. En el primer 
piso alto se encuentran laboratorios de cómputo y laboratorios de equipos industriales; 
además cuenta con un bloque de talleres el cual se encuentra ubicado en la parte 
adjunta del edificio principal. 
 
5.7 DESCRIPCIÓN DE LA PROPUESTA 
 




La Universidad Estatal de Milagro dirige y controla la institución con respecto a la 
calidad, estableciendo las políticas, los objetivos y alcanzar los mismos. De acuerdo con 
lo establecido en el ESTATUTO ORGÁNICO DE LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL 
POR PROCESOS. 
 
El Sistema de Gestión por Procesos es la parte de la institución enfocada al logro de 
resultados, en relación con los objetivos definidos, para alcanzar la satisfacción de los 
clientes internos, clientes externos, usuario final y demás partes interesadas. Esto 
implica la búsqueda de la eficiencia, eficacia, excelencia y la competitividad como 
medidas de evaluación del desempeño. 
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La eficacia del sistema consiste en que la institución desarrolle los procesos de acuerdo 
con las instrucciones de los procedimientos documentados y los resultados se 
visualicen en los registros de calidad los cuales sirven para realizar el seguimiento y 
establecer bases para las mejoras futuras. 
 
Manual de la calidad 
 
El manual de la calidad puede funcionar como una guía en la institución, donde se 
especifica las actividades a realizar (Que se hace, quien lo hace, cuándo lo hace, cómo 
y en qué lugar se hace). Este incorpora la política de la calidad, los objetivos de la 
calidad, procedimientos, descripción de las interacciones y secuencia de los procesos. 
 
A continuación se elabora un modelo de un manual de la calidad basado en la norma 
ISO 9001:2008 para la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería que sirve como 
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PÁGINA: 1 de 2 
 
 
0. Introducción: Presentación de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
El 14 de junio de 1969, el H. Consejo Universitario de la Universidad de Guayaquil 
crea la extensión en Milagro e inicia sus actividades académicas el 4 de julio del 
mismo año, con el apoyo de la Facultad de Filosofía, Letras y Ciencias de la 
Educación. Ya en el año 1999 en convenio con las Facultades de Ciencias 
Administrativas y Ciencias Matemáticas y Físicas se crearon las carreras de 
Ingeniería Comercial e Ingeniería en Sistemas. 
 
El 7 de febrero del 2001 mediante Ley 2001-37 de la Función Legislativa  y publicada 
en el registro oficial Nª. 261 del Honorable Congreso Nacional crea la Universidad 
Estatal de Milagro que al tener autonomía se inicia el proceso de rediseño académico 
y administrativo manteniendo las carreras antes mencionadas. Los cambios sociales 
operados en nuestro medio, y la necesidad ferviente de la ciudadanía por contar 
dentro de la misma comunidad con centros superiores de estudio que permitan el 
desarrollo tecnológico y capacitación de sus nuevas promociones estudiantiles en 
carreras profesionales nuevas y de gran eficiencia, e identificadas con el progreso 
colectivo, no pasaron por alto por los directivos de la  Universidad Estatal de Milagro, 
quienes ya en el 2004, crearon la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
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La Universidad Estatal de Milagro a través de la Unidad Académica Ciencias de la 
Ingeniería, cumpliendo con el objetivo de brindar nuevas carreras a la juventud 
estudiosa de la provincia y del país, puso a consideración del pueblo Milagreño y su 
zona de influencia las carreras de Ingeniería y Tecnología. Las Carreras de Ingeniería 
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1. Alcance y campo de aplicación. 
1.1 Generalidades 
La Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería desea lograr la satisfacción de los 
educandos y demás partes interesadas consideradas como clientes tanto externos 
como internos. 
 
De la misma manera la institución educativa desea y debe demostrar que provee 




La institución educativa debe evaluar si todos los requisitos de la Norma ISO 
9001:2008 son aplicables a sus actividades. En caso de que exista algún requisito que 
pueda excluirse del sistema de gestión, puede hacerlo con la debida justificación, esto 
solo aplica a la sección o capitulo # 7 de la Norma mencionada. 
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2. Normas para consulta. 
Las normas que a continuación se detallan contienen disposiciones que constituyen 
referencias al realizar un manual de la calidad: 
 
- ISO 9001:2008: Sistema de gestión de la calidad – Requisitos. 
- ISO 10013: Lineamientos para el desarrollo de un manual de la calidad. 
 
ELABORADO POR: 
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3. Términos y definiciones. 
Se usa términos relacionados al sector de la educación y que son aplicables en los 
diferentes tipos de instituciones educativas. 
- Cliente: Organización o persona que recibe un servicio. En el sector educativo 
los clientes de la institución pueden ser: 
 Estudiantes 
 Docentes 
 Gobierno Nacional 
 Empleadores 
 Organizaciones educativas que reciben estudiantes procedentes de otro 
nivel. 
- Organización educativa: Establecimiento que proporciona educación o 
también puede ser un grupo de personas e infraestructura con una 
organización de forma ordenada. 
- Servicio: Resultado de un proceso. El servicio es la educación, visto como la 
mejora en aptitudes intelectuales, competencias, hábitos y conducta del 
estudiante. 
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4. Sistema de gestión de la calidad. 
4.1 Requisitos generales 
Se requiere que la institución educativa: establezca, documente, implemente, 
mantenga en el tiempo y mejore continuamente un sistema de gestión de la calidad. 
La institución educativa al implementar su sistema de gestión debe: 
 
a) Determinar los procesos que van a formar parte del sistema. Son procesos que 
los resultados impactan sobre la calidad del servicio. Pueden existir otros 
procesos llamados de soporte los que sin agregar valor directo al servicio que 
se brinda, contribuyen a su eficacia. 
 
b) Ordenar los procesos en una manera de secuencia interrelacionada. El 
ordenamiento de esta secuencia involucra identificar a la persona o función 
responsable de cada proceso. 
 
c) Determinar los criterios y los métodos que permitan asegurar que los procesos 
son mantenidos bajo control y que son eficaces. Esto es clave dentro del 
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Los indicadores de eficacia pueden ser: 
 Grado de cumplimiento de los programas previstos. 
 Grado en que se dispone de los recursos para los estudiantes. 
 Grado de aprobación de exámenes. 
 Grado de consecución con los horarios establecidos. 
 
d) Medir y monitorear los procesos según criterios establecidos. Los resultados de 
las mediciones se examinan para decretar si se ha logrado los resultados 
anhelados y para promover la mejora continua. En este análisis es provechoso 
utilizar conceptos de técnicas o métodos estadísticos. 
 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 
El sistema de gestión se respalda por documentación, que facilita la comunicación 
sobre los objetivos del sistema así como facilitar un accionar consistente en busca del 
cumplimiento de los mismos. 
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El uso de la documentación ayuda a favorecer a: 
 El logro o meta de los objetivos de la calidad de la institución. 
 Garantizar trazabilidad en todos los procesos. 
 Suministrar evidencias sobre la operación de los procesos y resultados 
 Verificar la eficacia del sistema. 
 
La estructura de la documentación debe estar conformada por: 
a) La política de la calidad y los objetivos resultados de la misma. 
 
b) El manual de la calidad. 
 
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma. Los 
procedimientos son en relación con la evolución del sistema de gestión y son: 
control de documentos, de registros, auditorias, control de servicios con no 
conformidad, las acciones correctivas y las acciones preventivas. 
 
d) Otros documentos incluidos los registros que la institución considera necesario 
para la marcha efectiva de los procesos. Estos documentos pueden ser 
procedimientos que describen actividades o procesos específicos como: 
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 Inscripción de estudiantes. 
 Syllabus; modificaciones del programa educativo. 
 Apreciación de la satisfacción de las necesidades de los clientes. 
 
Los siguientes procedimientos pueden formar parte del manual de la calidad según la 
necesidad de la institución: 
 Planes de estudio. 
 Programas o métodos de formación para el personal. 
 Programas de auditorías internas. 
 Planificación del mantenimiento total de las instalaciones. 
 
e) La Norma requiere la emisión y conservación de registros que son documentos 
que forman evidencias de la realización de actividades, estos documentos 
pueden ser tales como: 
 Registro de asistencias. 
 Registro de cumplimiento con el syllabus previsto. 
 Registro de capacitación. 
 Informes de auditoría y de revisiones por la dirección. 
 Solicitudes de inscripción, certificados o diplomas. 
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Con lo relacionado a la secuencia de procesos que se establece, se debe concretar: 
 Las entradas ha dicho proceso. 
 Las salidas de dicho proceso. 
 Los indicadores de la eficacia de todos los procesos. 
 El control de los procesos. 
 
4.2.2 Manual de la calidad 
El manual de la calidad contiene en particular: 
a) El alcance del sistema de gestión; quiere decir, a que procesos, servicios o 
sitios se aplica el sistema de gestión. 
 
b) Los procedimientos del sistema documentados. 
 
c) La secuencia de los procesos. 
 
Este manual es aprobado solo por la mayor autoridad de la organización responsable 
por el sistema de gestión de la calidad. 
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4.2.3 Control de documentos 
El control de documentos incluye: 
a) La aprobación de documentos que son los apropiados para cumplir con los 
requisitos. El nombramiento de autoridades para la aprobación de documentos 
y definirlos en el procedimiento. 
 
b) En aplicación un documento puede necesitar ser modificado para adecuarse a 
cambios o mejoras. El sistema de gestión está pendiente de las modificaciones 
de  los documentos cuando sea necesario. 
 
c) Los cambios implantados en un documento son identificados para conocer la 
versión vigente y los cambios introducidos en el mismo. 
 
d) Los documentos requieren estar disponibles en su lugar de uso y una 
distribución de forma controlada de los mismos. 
 
e) Los documentos son legibles y tienen una identificación apropiada. 
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g) En caso de ser necesario conservar versiones culminadas de algunos 
documentos; deben estar bien identificados para evitar su uso imprudente. 
 
4.2.4 Control de los registros 
Los registros son como reflejos de las situaciones o conclusiones, que se conservan 
para guardar evidencias del cumplimiento de los requisitos. El procedimiento 
documentado que requiere la Norma describe: 
 
 Que registros se deben conservar. 
 Como y donde se los guarda. 
 Como se los puede recuperar. 
 Quien los puede consultar. 
 Cuánto tiempo se los conserva. 
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5. Responsabilidad de la dirección. 
5.1 Compromiso de la dirección 
La alta dirección de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería toma el 
compromiso de desarrollar y mejorar el Sistema de Gestión y de manifestar en la 
planificación los requerimientos y expectativas del estudiante y de las demás partes 
interesadas en el éxito del servicio brindado a la sociedad. La alta dirección asegura: 
a) Informar a la organización la importancia de satisfacer los requisitos solicitados 
por el cliente del o de los servicios. 
 
b) Establecer la política de la calidad, la que permite dar a conocer cuáles son los 
elementos con los que se decide dirigir los procesos relacionados con la 
satisfacción del cliente. 
 
c) Establecer los objetivos de la calidad, los que permiten especificar las 
intenciones expresadas en la política de la calidad. 
 
d) Evaluar como es el funcionamiento de la organización con el objetivo de no 
perder de vista el cumplimiento de los objetivos. 
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e) Disponer en forma adecuada de los recursos y materiales necesarios para el 
logro de los objetivos establecidos en la planificación. 
 
5.2 Enfoque hacia el cliente 
La alta dirección determina las necesidades y expectativas de los clientes por medio 
de mediciones de grado de satisfacción y que las mismas se conviertan en requisitos 
y sean satisfechas.  
 
5.3 Política de la calidad 
La política de la calidad forma el símbolo de la dirección, con relación a los 
lineamientos respecto a la calidad, para satisfacer las necesidades y expectativas de 
los clientes, las cuales se considera para el accionar de la institución educativa. La 
dirección asegura: 
a) Determinar lo que necesitan y desean o esperan los clientes del servicio. 
 
b) Enunciar las intenciones de la organización, comprometiéndose en el 
cumplimiento de los requisitos tomados. El compromiso involucra la necesidad 
también de constituir un proceso de mejora continua del desempeño del 
sistema de gestión de la calidad. 
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c) Lo que manifiesta la política es lo que sirve de base para especificar los 
objetivos de la institución. 
 
d) La dirección difunde el contenido de la política a toda la organización. 
 
e) La política no permanece intacta una vez concretada, ya que las necesidades y 
expectativas de los clientes son variables al igual que los requisitos y 
necesidades de la organización. 
 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
La Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería a través de los objetivos de la calidad 
pone en práctica su política. Los objetivos se los maneja a partir de una visión 
estratégica, asociados a la mejora continua del sistema de gestión; para evaluar el 
nivel de mejora, los objetivos son medibles. 
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5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 
La dirección una vez establecidos los objetivos, la obtención de los mismos son 
realizados en forma planificada. La planificación incluye: 
 
 La documentación del plan y cronograma de ejecución. 
 Las responsabilidades y autoridades de la ejecución de los planes. 
 Los recursos totales y conocimientos necesarios para lograr hacerlo. 
 La metodología y herramientas para la mejora continua. 
 Los indicadores para la evaluación. 
 La necesidad de que existan los registros. 
 
Todo cambio introducido en el sistema, incluye en la planificación para asegurar que 
sigue siendo seguro y eficaz; estos cambios pueden ser por nuevas materias, nuevas 
carreras, nuevos cursos, nuevas instalaciones y cambios en la organización. 
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
La dirección de la organización define y comunica las responsabilidades y autoridades 
necesarias para implantar y mantener el sistema de gestión de la calidad en forma 
eficaz. 
 
5.5.2 Representante de la dirección 
El representante de la dirección tiene la potestad suficiente para asumir la 
responsabilidad de la implantación, mantenimiento y mejora de los procesos del 
sistema de gestión de la calidad en la institución. El representante de la dirección 
tiene que reportar a la dirección y asegurar que se comunique a los estudiantes y 
demás partes interesadas sobre temas relacionados con el sistema de gestión. 
 
5.5.3 Comunicación interna 
La dirección define e implanta los procesos que afirmen una adecuada comunicación 
de los requisitos de calidad, objetivos y nivel de cumplimiento. La comunicación 
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5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
La dirección establece un proceso de revisión constante del sistema de gestión para 
verificar su firmeza, ajuste y eficacia, considerando oportunidades de mejora y 
cambios en el sistema de gestión, en la política y en los objetivos de la calidad. 
 
5.6.2 Información de entrada para la revisión 
Las entradas para el análisis por la dirección incluye: 
a) Los resultados de auditorías del sistema de gestión. 
b) La medición de la satisfacción de las partes comprometidas. 
c) El funcionamiento de los procesos. 
d) Como se encuentran las acciones correctivas y preventivas. 
e) El estado de las acciones de revisiones anteriores. 
f) Las sugerencias para la mejora. 
 
Este listado establece la información que es conveniente analizar durante la revisión. 
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5.6.3 Resultados de la revisión 
Los resultados de la revisión por la dirección puntualizan la proyección de las 
acciones para mejorar el sistema de gestión y sus procesos, poniendo atención en 
aquellos enfocados a mejorar el servicio con el objetivo de satisfacer los requisitos de 
los clientes.  
 
Los análisis, recomendaciones, soluciones y decisiones para las acciones son 
registradas para facilitar el seguimiento del proceso y esto usarse como elementos de 
entrada para futuras revisiones. 
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6. Gestión de los recursos. 
6.1 Provisión de recursos 
Los recursos se consiguen y se protegen de manera que puedan ser instalados a 
disposición de quienes los necesitan para desarrollar las actividades de servicio para 
la mejor realización de los procesos. 
 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
El perfil de la persona quien es responsable por el sistema de gestión de la calidad se 
lo examina previamente, que tenga un amplio conocimiento de las actividades y el 
personal que las realiza, acoplado con el pensamiento de mejoramiento continuo, con 
sentido común, capacidad de liderazgo y habilidad para esquematizar; esto facilita 
una gestión de manera positiva de la calidad. 
 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
La competencia se demanda a quienes se incorporan a la institución, esto, para 
envolverse en el proceso de mejoramiento, tienen que percibir que es lo que se 
pretende en la organización y que se espera de cada uno. 
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a) Las competencias para los cargos contempla conocimientos generales y 
específicos de: 
 En el caso de los docentes la catedra que va a impartir; en el caso de 
asistentes de reglamentos y disposiciones y en el caso de la 
administración conocimientos de gestión. 
 Experiencia (técnica, administrativa, práctica) adaptable al medio. 
 
b) Se constituye un programa para asegurar la obtención de la capacitación 
necesaria, para permitir ayudar al personal a conseguir o actualizar sus 
competencias. 
 
c) Se evalúa el resultado de cada acción de formación o preparación. 
 
d) Se realiza programas de desarrollo personal que fortificaran el sentimiento de 
pertenencia y facilitando la adaptación de las actividades del personal en la 
obtención de los objetivos de la calidad de la institución. 
 
e) Se mantiene registros actualizados de los historiales del personal y de las 
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La organización determina y mantiene: 
a) Los lugares de trabajo (infraestructura) apropiados para las operaciones a 
desarrollar y la plaza a alojar durante las mismas. 
 
b) Aulas, talleres, laboratorios y otras instalaciones educativas con el 
equipamiento preciso para que la cantidad determinada de estudiantes pueda 
realizar sus actividades en forma adecuada y con seguridad. 
 
c) Los servicios de apoyo que formen parte del plan educativo tales como: 
asistencia médica, mantenimiento del edificio, mantenimiento de equipos, 
sistemas de seguridad, etc. 
 
6.4 Ambiente de trabajo 
La organización identifica los factores físicos (temperatura, ruidos, etc.) que afectan al 
normal desarrollo de todas las actividades y los tiene bajo control en el caso de que 
sea necesario hacerlo.  
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7. Realización del servicio. 
No aplica porque las especificaciones de realización del servicio se encuentran 
definidas de carácter general. 
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8. Medición, análisis y mejora. 
8.1 Generalidades 
La organización define: 
 Que medir. 
 Como se realizara la medición. 
 Quienes intermedian en la medición. 
 
La organización planea la medición estableciendo: secuencia de actividades, plan de 
actividades, responsables, recursos obligatorios, etc. Los responsables de la medición 
tienen que ser facultados para mantener el criterio planeado y que pueda asegurar la 
continuidad de las mediciones mediante procedimientos que sean detallados. 
 
8.2 Medición y seguimiento 
8.2.1 Satisfacción del cliente 
La organización conserva una comunicación adecuada con los clientes de los 
servicios educativos que ofrece, certifica esta comunicación con métodos y registros 
que permitan efectuar un seguimiento adecuado. 
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La organización planifica el procedimiento para realizar el seguimiento como: 
 Describir indicadores utilizados para la medición de la satisfacción. 
 Describir las técnicas para obtener información. 
 Demostrar como la institución evalúa y mejora consecutivamente los sistemas 
de indicadores y los métodos para estipular la satisfacción del cliente. 
 Evidenciar el análisis de cifras, datos y tendencias. 
 
Toda la información es apreciable para generar ideas de cambio y futuras propuestas 
con el objetivo de mejorar el sistema de gestión y finalmente la satisfacción del cliente. 
 
8.2.2 Auditoria interna 
La organización planifica las auditorías internas, identifica quienes serán los 
responsables de realizarlas, establece un ciclo y metodología documental que permita 
contar con antecedentes para fines de evaluación y seguimiento. La auditoría es un 
proceso para obtener evidencias y evaluarlas objetivamente para determinar el grado 
con el cual el sistema de gestión de la institución cumple con los requisitos. Las 
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El auditor interno debe ser independiente del área a auditar, que lleve un registro de la 
auditoria con un informe, haciendo una lista de los hallazgos y de que acción se debe 
llevar a cabo. La dirección recibe dicho informe y adopta las acciones correctivas y 
preventivas que según sea el caso o necesidad, asegurando que la auditoria siguiente 
controle la existencia y eficacia de dicha acción a modo de verificación y seguimiento. 
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
La organización establece métodos para la medición y seguimiento de los procesos 
de realización planificados y necesarios para satisfacer las necesidades de los 
clientes. El sistema de gestión cuenta con métodos para medir la satisfacción de los 
clientes. 
 
La dirección establece los indicadores y sobre qué actividades debe medirse, antes de 
elaborar las herramientas, el método de medición, el procesamiento de los datos y los 
modelos para el seguimiento de los procesos. La medición debe estar representada 
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8.2.4 Seguimiento y medición del servicio 
La organización establece un método y un seguimiento de las mediciones a realizar 
sobre el servicio en el momento apropiado de su proceso de realización. Al momento 
de realizar la medición se debe contar con los criterios de aceptación para evidenciar 
con la medición la conformidad o no en el cumplimiento de los requisitos del servicio. 
Este procedimiento queda documentado; en caso de que existiera no conformidades 
se emplean las acciones correctivas y preventivas necesarias para el cumplimiento. 
 
8.3 Control del servicio no conforme 
Cuando una no conformidad del servicio educativo queda evidenciada, la organización 
identifica y procede a una acción correctiva, esto demanda que la institución cuente 
con un procedimiento documentado para dicha acción. 
 
8.4 Análisis de datos 
La organización selecciona los datos adecuados que nacen de todas las mediciones, 
seguimientos, auditorías y cualquier dato útil para estar al tanto si el sistema de 
gestión está siendo eficaz y eficiente. La organización proporciona los medios para 
analizar estadísticamente los datos recopilados para proponer mejoras. 
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El análisis de datos debe proporcionar información de: 
a) La satisfacción de los clientes. 
b) La conformidad con los requisitos del servicio educativo. 




8.5.1 Mejora continua 
Los datos tales como: política de la calidad, objetivos de la calidad constituidos, 
resultados de la auditorias, análisis de mediciones, las acciones correctivas y 
preventivas y la revisión por la dirección; se emplean como medios para la mejora 
continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
Para el seguimiento de este proceso se requiere la determinación de compromisos 
para el seguimiento y control que se llevara a cabo y la asignación de las personas 
adecuadas para aquello. 
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8.5.2 Acción correctiva 
La institución educativa constituye el procedimiento que certifique que toda no 
conformidad es remediada mediante una acción correctiva que admita excluir sus 
causas; a la vez se implanta procedimientos para garantizar la continua revisión de: 
a) Las quejas de los clientes 
b) Las no conformidades provenientes de auditorías y mediciones. 
c) Las observaciones encontradas por los auditores. 
d) Los informes internos, incluyendo sugerencias. 
 
Se registra la acción correctora y se realiza el seguimiento dentro de un periodo 
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8.5.3 Acción preventiva 
La institución determina el procedimiento que certifica la eliminación de las causas 
potenciales de no conformidad. La institución realiza un análisis sobre su propia 
práctica para identificar problemas aun no producidos pero que constituyen no 
conformidades potenciales y anticiparse a eso con una acción preventiva para evitar 
que aparezca. 
 
Para que la acción preventiva sea triunfante esta es registrada, controlada y revisada 
hasta asegurar que la implantación resguarde los objetivos propuestos. El diseño del 
procedimiento documentado es simple, de fácil interpretación y con participación del 
personal que sea coordinado por el representante de la calidad en la institución. 
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Las actividades para desarrollar el presente estudio se detallan en el cronograma 
(véase 5.7.4). 
 




 Suministros de oficina (esferográficos, lápiz, borradores, resaltadores, carpetas, 
grapadoras, perforadora, etc.). 












Los beneficios que se obtendrán con la presente propuesta serán: 
 
Garantizar a la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería el alza del nivel de calidad 
educativa en sus carreras académicas; lo que permitirá así mismo garantizar la 
enseñanza y aprendizaje de quienes forman parte de la institución como de quienes 
aspiran a ingresar a la misma, quienes podrán continuar con sus metas que les 






Grafico # 14. Cronograma de actividades. 
 




5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta 
 
La presente propuesta se basa en los lineamientos proporcionados por la Norma ISO 
9001:2008 tales como: 
 
 El ciclo Deming (P-H-V-A). 
 Manual de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008. 




























El manual de la calidad es adaptable a los procesos del servicio educativo con la 
finalidad de garantizar eficacia, eficiencia y la mejora continua. 
 
Un manual de la calidad es la base para implantar un verdadero y eficiente sistema de 
calidad, ya que es la guía para la elaboración de procedimientos, instrucciones, 
registros, especificaciones para asegurar la calidad de los servicios. 
 
El manual de la calidad asegura que las actividades del servicio se realizan 
ordenadamente y de forma estructurada, proyectando una imagen favorable de la 
institución satisfaciendo los requisitos exigidos por los clientes. 
 
El éxito de la implementación de un manual de la calidad se concretiza al orientar e 
informar al personal de lo que se está realizando para que estén preparados y se 
sientan parte del proyecto. 
 
El manual de la calidad es la herramienta que servirá para el buen desempeño de los 
procesos de la institución para garantizar un sistema de gestión valido y eficiente 
















Analizar tendencias e inquietudes y solicitudes realizadas por los clientes, la 
retroalimentación de la percepción del servicio ofrecido esto incluye observaciones y 
quejas. 
 
Determinar si es necesario acciones correctivas o preventivas según sea el caso. 
Elaborar manuales tales como manuales de procedimiento, descripción de cargos ya 
que estos ayudarían al mejor funcionamiento de la institución. 
 
Mejorar los procesos, reconocer las necesidades y las expectativas de los clientes, 
establecer indicadores, mejorar recursos en los procesos, etc. 
 
Una buena gestión de los procesos y una estrategia adecuada llevara a obtener unos 
buenos resultados con los clientes. 
 
Elaborar y aplicar cada cláusula de la Norma ISO 9001:2008 en la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería con el objetivo de buscar la mejora continua y elevar el nivel 
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UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO 
 
UNIDAD ACADEMICA CIENCIAS DE LA INGENIERIA 
 
Objetivo.- La presente encuesta es realizada con la finalidad de obtener un 
levantamiento de información, para un proyecto de investigación en la Unidad 
Académica Ciencias de la Ingeniería de la Universidad Estatal de Milagro. 
Agradecemos por su valiosa colaboración. 
 
1.- ¿Considera ud que el diseño y aplicación de un manual de la calidad ayudara a 
elevar el nivel de calidad educativa de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
2.- ¿Cree ud que la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería podrá estandarizar los 
procesos mediante la utilización de un manual de la calidad? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
3.- ¿Cree ud que la aplicación de un manual de la calidad influiría de manera 
satisfactoria en el cumplimiento de los objetivos de la Unidad Académica? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
4.- ¿Considera ud que mediante la estandarización de procesos en la Unidad 
Académica, esta cumpliría con sus expectativas académicas? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
5.- ¿Piensa ud que con la utilización de un manual de la calidad la Unidad Académica 
Ciencias de la Ingeniería interrelacionara sus procesos con el propósito de elevar el 
nivel de calidad educativa? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
 192 
 
6.- ¿Considera ud que con la debida interrelación de los procesos de la Unidad 
Académica se elevara el nivel de calidad educativa? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
7.- ¿Cree ud que una revisión periódica de funciones y procesos que afectan la calidad 
educativa, influya significativamente en la educación que recibe? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
8.- ¿Cree ud que el desarrollar modelos de calidad en la Unidad Académica, permitirá 
mejorar la gestión académica y el perfil profesional de su carrera? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
9.- ¿Piensa ud que el implementar modelos de calidad, permitirá mejorar los niveles de 
calidad educativa? 
              SI                                          NO            NO CONOCE 
10.- ¿Considera ud que con el manejo de modelos de calidad, permitirá estandarizar un 
adecuado proceso de evaluación de niveles de calidad? 



















Anexo 4. Instalaciones de la Unidad Académica Ciencias de la Ingeniería. 
 
  
 
  
 
  
 
  
